附件2：培训考试内容
	时间
	IT服务工程师课程内容
	IT服务项目经理课程内容

	第一天
	IT服务的基本概念
ITSS的背景与有关政策；
IT服务工程师的技能与要求
IT服务管理流程：事件/问题管理/变更/发布管理/配置管理
IT服务管理工具
	ITSS背景介绍
ITSS有关政策介绍
IT服务项目经理介绍
基本概念和方法

	第二天
	信息安全技术规范和风险评估 
项目管理原理与过程 
项目管理技术 
文档技术常见模板和规范
	IT服务设计
IT服务转换
IT服务运营
IT服务改进
小组讨论

	第三天
	服务质量管理
人际沟通框架与技巧 
客户服务意识
客户满意度的管理办法
团队合作技巧
技术问题分析办法
串讲/考试
	IT服务项目类别和生命周期
IT服务项目管理知识体系
小组讨论

	第四天
	/
	IT服务项目群管理
IT服务团队建设和管理
小组讨论

	第五天
	/
	IT服务营销管理
职业素养与法律法规
串讲/考试

	


	考试
说明
	
1、 根据规定将依据学员报名情况提前15天向ITSS工作组申请考试。
2、 考试形式： 闭卷（满分：100分）
           IT服务工程师：60分合格
           IT服务项目经理：70分合格
3、 考试结束后30个工作日内，公布考试成绩。
4、 未通过考试的学员可以申请重考，重考费用与初始考试费用相同。
5、 通过考试的学员，可在成绩公布后20个工作日内，获得由工业与信息化部电子工业标准化研究院和国家信息技术服务标准（ITSS）工作组联合颁发的证书。





